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Daimler-Benz-Reparatur-Notdienst

Erste Hilfe

Ein Fahrzeug kann noch so gut sein, stimmt der
Service nicht, bleibt der Verkauf friiher oder spi-
ter auf der Strecke. Grofie Bedeutung im Bereich
Service genieBt der Pannen-Notdienst. Er muff im
Ausland bei Nacht ebenso funktionieren, wie
tagsiiber im Inland. Wie klappt der Reparatur-
Notdienst bei der Daimler-Benz AG, die sich
rithmt, nicht nur gute Autos zu bauen, sondern
auch einen exzellenten Service zu bieten?

amstag, 12. Mai 1984. Der
Sschon in den frithen Vor-

mittagsstunden  einset-
zende starke Reiseverkehr in
Richtung Norden weist auf ein
auBergewohnliches  Ereignis
hin, das an diesem naBkalten
Samstag stattfinden sollte: Die
Eréffnung des Niirburgrings.
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Uns interessierte an diesem
Wochenende nicht der Ring in
der Eifel, wir hatten einen Lkw
besonderer Art zu testen: den
Steinwinter 20.40. Waihrend
die Zuschauer am spiten Nach-
mittag wieder heimwiérts streb-
ten, rollte der Steinwinter we-

nige Kilometer hinter Frank-

furt am rechten Standstreifen
aus.

Die Kupplung lieB sich
kaum noch treten und die Um-
schaltung des Gruppengetrie-
bes streikte. Die Druckluftun-
terstitzung war ausgefallen,
der Schaden durch die Bord-
mannschaft nicht zu beheben.

Da dieses eigenwillige Fahr-
zeug von einem Mercedes-
Benz Diesel angetrieben wird,
blieb nur die Moglichkeit, den
Daimler-Benz-Notdienst anzu-
rufen. Zunichst FuBmarsch
zur ndchsten  Notrufsiule,
Schilderung der Situation und
Beschreibung des Ortes des De-
sasters, schlieBlich FuBmarsch
zuriick zum Fahrzeug und war-
ten. Nach rund einer Stunde
trifft ein Mercedes-Benz-Pan-
nendienstwagen mit Frankfur-
ter Nummer ein.
= Auf dem Gesicht des Sama-
riters im Blaumann zeichnet
sich Verbliffung ab, dann Ab-
lehnung und zum SchluB Neu-
gier durchsetzt vom unerschiit-

terlichen Willen, den Steinwin-
ter wieder auf die StraBe zu
bringen. Die Diagnose konnte
aber nur mit freiem Riicken
des - Fahrzeugs, das heiBt, im
abgesattelten Zustand gestellt
werden. In maBlosem Ver-
trauen in sein Produkt, hielt
Steinwinter die Mitnahme von
Stiitzen fiir den Auflieger fiir
iiberfliissig. So bestand die er-
ste Aufgabe des Notdienstma-
nes darin, Stiitzen fiir den Sat-
telauflieger zu suchen.

Als er mit dem Auftrag ab-
fuhr, schlich sich bei uns der
Verdacht ein: der kommt nicht
wieder. Und siehe, er kam doch
— mit Stiitzen. Es wurde Nacht
als der Steinwinter mit neuer
Druckluftleitung wieder in
Richtung Siegen rollte.

060-711-54 11 54 — und es
meldet sich die zentrale Leit-
stelle fiir Reparatur-Notdienste
der Daimler-Benz AG. 3486
Stiitzpunkte stehen europaweit
zur ersten Hilfe parat, davon
1153 allein in der Bundesrepu-
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Selbst Exoten wie
der Steinwinter fin-
den ihre Betreuung.

rern so bekannt,
wie bei den Pkw-
Lenkern die Stra-
Benwacht.

Steinwinter-Repara-p>
tur Samstagabend
an der Autobahn.

blik Deutschland. In erster Li-
nie fiir Deutschland und Oster-
reich gilt die Rufnummer
Stuttgart 54 11 54, im ibrigen
europdischen Ausland gilt die
Nummer der Leitstelle des je-
weiligen Landes. In Italien ist
es Rom 8 16 33 33 und in Finn-
land Helsinki 55 86 45.

Eine gelbe Kunststoffkarte
gibt Auskunft iiber die Ruf-
nummern der jeweiligen Leit-
stellen. Wenngleich alle natio-
nalen Leitstellen mehrsprachig
besetzt sind, zumindest aber ist
das Personal der gingigen Um-
gangssprachen ~ Westeuropas
machtig, Auskunft geben kon-
nen, scheuen sich viele in Not
geratene Lkw-Fahrer, diese na-
tionale Leitstelle anzuwéhlen.
Sie mochten die vertraute
Stimme ihrer Heimatstation
horen. Auch dies ist moglich,
keiner wird zuriickgewiesen.
,,Doch sollte dies nicht zur Re-
gel werden®, bemerkte dazu
Eberhard Fritz, Hauptabtei-
lungsleiter fiir das Werkstatt-

wesen in der Verkaufsorganisa-
tion Inland.

Einmal angesprochen, mit
genauer Schilderung des Scha-
dens, dem Ort des Desasters,
von welchem Typ das Fahrzeug
ist und welche Fahrgestell-
Nummer es trdgt und unter
welcher Rufnummer der un-
gliickliche Fahrer zuriickgeru-
fen werden kann, beginnt sich
das Raderwerk in der zentralen
Leitstelle zu drehen. Anhand
der Ubersichtskarte findet der
diensthabende Mercedes-Mit-
arbeiter schnell die néchstgele-
gene Werkstatt.

Telefonnummer und An-
schrift teilt die Leitstelle dem
hilfesuchenden Fahrer mit, mit
der Aufforderung, sich mit die-
ser Werkstatt schnellstens in
Verbindung zu setzen. Noch
bevor der Fahrer seinen Finger
aus der Wéihlscheibe gezogen
hat, hat sich die zentrale Leit-
stelle mit der Werkstatt telefo-
nisch kurzgeschlossen, um sich
iiber den Notfall auf dem Lau-

fenden zu halten. Eine in der
Leitstelle angelegte Kartei wird
spater iiber Zeitraum, Art und
Ort sowie iiber die Dauer der
Reparatur und die Kosten Aus-
kunft geben. Bei Tag, wahrend
der normalen Dienstzeiten, ist
dieser Service kein Thema.
Doch wie ist es bei Nacht, an
Feiertagen oder an abgelege-
nen Orten?

Alle zentralen- Leitstellen
sind rund um die Uhr besetzt.
Diese Telefon-Seelsorge reicht
jedoch nicht, um einen defek-
ten Lkw wieder auf die StralBe
zu bringen. Nacht-Werkstatten
miissen aktiviert werden, 4hn-
lich wie Arztpraxen oder Apo-
theken-Notdienste. Erst aus
Leitstelle plus Notdienst-Werk-
statt wird eine aktive Hilfe.

Welche Mercedes-Benz-
Werkstatt an welchen Tagen
rund um die Uhr Dienst hat,
bestimmt die zentrale Leit-
stelle, nur so 14Bt sich eine
sinnvolle Verteilung der Not-
dienst-Werkstitten aufbauen.
Auch ist exakt markiert, zu
welchem Service die jeweilige
Werkstatt fahig ist. Wichtig in
diesem Zusammenhang ist ins-
besondere der Abschleppdienst.

Rund-um die-Uhr-Service ist
fiir Daimler-Benz kein Thema,

zumindest nicht in Westeu- -

ropa. Auch dann nicht, wenn
sich ab und an ZusammenstoBe
mit den Berufsgenossenschaf-
ten, die sich um die Gesund-
heit der nichtens arbeitenden
Monteure sorgen, nicht ver-
meiden lassen. Fritz: , Bisher
konnten alle Probleme auf un-
biirokratischem Wege geldst
werden.*

So unkonventionell tages-
zeitliche Probleme geldst wer-
den, so reibungslos funktio-
niert das System auch im
Ausland. Selbst in Ostblock-
Lindern ist der Mercedes-
Benz-Fahrer nicht auf sich al-
lein gestellt, sollte ihn ein
Defekt am Fahrzeug an der
Weiterfahrt hindern.

In der Sowjetunion ver-
pflichtete Daimler-Benz 14
Werkstitten — davon sechs fiir
Lkw und vier fiir Omnibusse
— zur Pannenhilfe. Die Ersatz-
teilversorgung lauft iiber ein
Daimler-Benz-eigenes Biiro in
Moskau. Polen weist fiinf
Werkstitten aus (drei fiir Nutz-
fahrzeuge), Bulgarien drei
Lkw-Dienste, Ungarn sieben
Werkstitten (zwei fiir Lkw),
die CSSR zwei (eine fiir Lkw)

und Jugoslawien verfiigt schon
iiber ein fast westeuropéisches
Mercedes-Benz-Werkstétten-
netz von 34 Stiitzpunkten.

Nur Ruméinien und seltsa-
merweise Spanien bilden noch
weibe Flecke auf der Merce-
des-Benz-Service-Karte.  Bis-
lang lauft der spanische. Not-
dienst, mehr improvisiert als
organisiert, iber Kunden-
dienststellen: Fritz: ,,Es funk-
tioniert nicht schlecht.”

Nachtlicher Ansprechpart-
ner im Ausland ist nicht wie
hierzulande ein Daimler-Benz-
Mann, sondern ein Mitarbeiter
der Assistance mondial, ein ei-
genstindiges Dienstleistungs-
unternehmen unter Daimler-
Benz-Vertrag. Diese Organisa-
tion arbeitet dhnlich wie die
Stuttgarter zentrale Leiststelle:
Vermittlung von Hilfe zur
néchstgelegenen Werkstatt.

Was in den Ostblock-Lén-
dern moglich ist, muBl noch
lange nicht fiir die DDR gelten.
Der deutsche Nachbar 14Bt auf
seinem Boden kein festinstal-
lierten Daimler-Benz-Service
zu. So miissen Werkstétten an
den Grenziibergingen zur
DDR, wie beispielweise die
Firma Schade & Sohn in Bad
Hersfeld, den Notdienst fiir die
Transitautobahn nach Berlin
aufrechterhalten.

Wihrend beim DAF-Not-
dienst ITS (International Truck
Service) die Ersatzteilversor-
gung fiir die in Schwierigkeiten
geratenen Fahrzeuge iiber die
gleiche Schiene lauft wie die
Reparatur, sind fiir Daimler-
Benz zentrale Leitstelle und
Ersatzteilversorgung zwei ver-
schiedene Stiefel.

Teile, die in der angelaufe-
nen Werkstatt nicht vorhanden
sind, werden per Ersatzteil-Ex-
preB — bis 16 Uhr bestellt (in
Ausnahmen bis 19 Uhr), um 7
Uhr morgens zur Verfiigung —
geliefert. Die Daimler-Benz-
ExpreBdienste sind fest instal-
lierte, regelmilig befahrene
Linien.

Eine Gemeinsamkeit zum
DAF-ITS-System findet sich in-
des doch: Fahrer, die nicht in
der Lage sind, die oft sehr ho-
hen Reparaturkosten zu zah-
len, miissen nicht bangen, das
Fahrzeug nicht mehr vom Hof
zu bekommen. Die zentrale
Leitstelle schlieBt sich mit der
Heimatwerkstatt -~ kurz und
ibernimmt, wenn ndtig, die
Gewdhrleistung der Kosten.
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<4 Die Wacht am
Neckar: zwei Mann
bei Nacht, drei bei
Tag.

‘ @-zﬂl! A Werkstitteniiber-

i sicht in der zentra-
len Leitstelle des
Mercedes-Benz-
Notdienstes.

Alles Notwendige p-
an Bord der mobi-
len Service-Wagen.




<« Service-Wagen fiir
die schnelle Hilfe.

<« Besonders dankbar
fiir schnelle Hilfe:
der vollbesetzte
Reisebus.

<« Mercedes-Benz-

Kiinftig konnen auch Repa-
raturarbeiten an Mercedes-
Benz-Nutzfahrzeugen bargeld-
los liber das DKV-Kreditkar-
tensystem abgerechnet werden.
Diese Vereinbarung schloB
Daimler-Benz kiirzlich mit der
Firma Deutscher Kraftverkehr
Ernst Grimmke GmbH & Co.

(DKV).

Dieses Abrechnungsverfah-
ren ist besonders fiir Unterneh-
mer vorteilhaft, die im grenz-
‘liberschreitenden Verkehr titig
sind. Die Vorlage der DKYV-
Kreditkarte berechtigt zur bar-
geldlosen  Abwicklung von
Wartungs- und Instandset-
zungsarbeiten, Unfallreparatu-

Patrouille immer
unterwegs.

Service-Ubersicht P>
Europa und Asien.
Verzeichnis der
europiischen Leit-
stellen und Tele-
fon-Nummer der
deutschen Leitstelle
in Stuttgart.

ren, Kauf von Ersatzteilen, Ag-
gregaten und Zulieferteilen fiir
Lkw und Omnibusse. Daim-
ler-Benz betont aber, dall we-
der das Mitbringsel fiir die
Freundin, noch die Ubernach-
tung im Nobelhotel, ganz zu
schweigen vom Schlummer-
trunk in der Taverne, liber das
DKV-Kreditkartensystem  fi-
nanziert werden kann.

Lohnt sich der Aufwand?
Fritz: ,,Sicher, auch wenn ab
und an Spinner anrufen oder
iber uns Fahrzeuge bestellt
werden, wie beispielsweise von
Los Angeles aus geschehen.
Aber im groBen und ganzen
sind die zentralen Leitstellen
aller Liander fir die Vermitt-
lung von Hilfe fiir in Not gera-
tene Mercedes-Benz-Fahrer
sehr sinnvoll.“

So schlicht das finf Mann-
Biiro (drei fiir die Tagschicht
und zwei fiir die Nachtschicht)
in Stuttgart eingerichtet ist —
keine aufwendige EDV-Anlage
verunziert den Raum — so un-
konventionell arbeitet auch

der Service. Ein Beispiel: In der
Silvester-Nacht wurden in ei-
nem niederldndischen Ort
sdmtlichen Feuerwehrfahrzeu-
gen die Scheiben eingeschla-
gen. Ausgehend von der deut-
schen zentralen Leitstelle lie-
fen die Drihte zu allen in der
Nédhe befindlichen Daimler-
Benz-Werkstétten heill. Noch
in der Nacht wurden Scheiben
aus Vorfiihrfahrzeugen und
Lkw, die zur Auslieferung stan-
den, ausgebaut und in die Feu-
erwehrfahrzeuge  eingesetzt.
Noch ehe ein Brand ausbrach,
waren alle Brandschutzfahr-
zeuge wieder einsatzbereit.
Die tageszeitliche Ausla-

stung der zentralen Leitstelle
in Stuttgart spiegelt die ,La-
denschluBizeiten* in Deutsch-
land wider. Der groBte An-
drang herrscht nach ,,Dienst-
schluB“ zwischen 17 und 22
Uhr, oder an den Wochenen-
den. Insgesamt werden etwa
7000 Anrufer pro Jahr abgefer-
tigt — wobei nicht alles Pro-
blemfille sind. Deutsche, die
ausdem Ausland anrufen, grei-
fen zu 50 Prozent in Oster-
reich, zu 13 Prozent in Frank-
reich, zu elf Prozent in Italien
und zu sechs Prozent in den
Niederlanden zum Horer. Auf
unseren StraBen liegen die
Osterreicher mit iiber der
Hilfte der Anrufer in Front,
gefolgt von den Holldndern.
»,Was nichts kostet, taugt
auch nichts, sagt ein Kauf-
leute-Spruch. Im Fall zentrale -
Leitstelle fiir Reparatur-Not-
dienste der Daimler-Benz AG
trifft dies nicht zu. Hier kostet
die schnelle Hilfe nur die Gro-
schen in der Telefonzelle.
Rainer Rex

lastauto omnibus 8/1984 25



	0897_001
	0898_001
	0899_001
	0900_001

